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Perguruan tinggi di Indonesia harus memiliki mutu pendidikan yang baik guna 
mencetak generasi muda yang kreatif, inovatif, disiplin, bertanggungjawab, serta 
mampu bersaing di era milenial. BAN-PT berusaha menciptakan standar kualitas 
mutu pendidikan yang terangkum dalam sembilan kriteria akreditasi. UMS melalui 
LJM berusaha meningkatkan mutu pendidikan dengan membuat instrumen 
kepuasan pengguna yang mengacu pada sembilan kriteria akreditasi. Sebelumnya, 
UMS belum memiliki instrumen pendidikan yang sahih untuk mengukur kepuasan 
pengguna berdasarkan sembilan kriteria yang ditetapkan oleh BAN-PT, sehingga 
tujuan dari penelitian kali ini adalah merancang instrumen serta melakukan 
pengukuran kepuasan pengguna terhadap pengelolaan pendidikan di UMS. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah SERVQUAL yang terbagi menjadi 
lima dimensi. Hasil dari penelitian ini adalah terbentuknya instrumen kepuasan 
pengguna yang valid dan reliabel. Hasil dari pengukuran kepuasan menunjukkan 
bahwa universitas telah berusaha memenuhi harapan pengguna sebesar 84,44% 
dengan gap rata – rata sebesar -0,423, sehingga dapat dikatakan puas terhadap 
layanan yang ada, namun tetap perlu untuk dilakukan peningkatan mutu dari 
layanan tersebut. 
 










University in Indonesia must have good quality education in order to produce young 
generation who are creative, innovative, disciplined, responsible, and able to 
compete in the millennial era. BAN-PT is trying to create quality standards of 
quality education that are summarized in nine accreditation criteria. UMS through 
LJM seeks to improve the quality of education by creating user satisfaction 
instruments that refer to the nine accreditation criteria. Previously, UMS did not 
have a valid educational instrument to measure user satisfaction based on nine 
criteria from BAN-PT, so the purpose of this study was to design an instrument and 
measure user satisfaction with the management of education at UMS. The method 
that used in this study is SERVQUAL which is divided into five dimensions. The 
results of this study are the establishment of a valid and reliable user satisfaction 
instrument. The results of the satisfaction measurement show that the university has 
been trying to fulfill user expectations by 84.44% with an average gap of -0.423, so 
it can be said that users are satisfied with the existing services, but it still needs to 
be done to improve the quality of these services. 
 










Dengan ini saya menyatakan bahwa tugas akhir ini tidak terdapat karya yang pernah 
diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan tinggi dan 
sepanjang sepengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah 
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis dikutip dalam 
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